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El presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal determinar cómo 
la aplicación de la gestión logística mejorará la calidad del servicio de la empresa 
Tradel Service. Esta empresa se dedica al transporte de carga, tanto aérea como 
terrestre y cuenta con once clientes contractuales, de los cuales el cliente Ricoh del 
Perú es el de mayor importancia debido al gran número de requerimientos que tiene 
diariamente, siendo el que mayores ingresos genera a la empresa. En los últimos 
meses se ha presentado un alto incremento en el número de reclamos, creando 
insatisfacción y desconfianza en el cliente.  
El estudio se ha realizado teniendo como población a los 11 clientes contractuales 
de la empresa, como muestra se tomaron todos los requerimientos de la empresa 
Ricoh del Perú por ser el de mayor relevancia para la empresa. El tipo de muestreo 
fue no probabilístico del tipo intencional. 
La investigación es del tipo aplicada a nivel descriptivo y con diseño cuasi 
experimental dado que se ha manipulado deliberadamente la variable 
independiente a fin de medir el efecto en la variable dependiente mediante una 
preprueba y posprueba. 
Se procedió a recolectar los datos para el análisis y elaboración del plan de mejora 
y su puesta en marcha. Se llevaron a cabo las capacitaciones pertinentes y la 
implementación de los nuevos formatos de registro y manejo de reclamos; con la 
finalidad de reducir el número de retrasos en las entregas, brindando la información 
oportuna al cliente. Logrando así recuperar la confianza del cliente e incrementar la 
satisfacción del servicio. 
Finalmente se evaluaron los nuevos resultados, siendo satisfactorios para la 
empresa. Tomando la decisión de aplicar la mejora en la atención de 
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The main objective of this research is to determine how the application of logistics 
management will improve the quality of service of the company Tradel Service. This 
company is dedicated to the transportation of cargo, both aerial and terrestrial and 
has eleven contractual customers, of which the customer Ricoh of Peru is the most 
important due to the large number of requirements that it has daily, being the one 
that generates higher revenues the company. In recent months there has been a 
high increase in the number of complaints, creating customer dissatisfaction and 
distrust. 
The study was carried out having as a population the 11 contractual clients of the 
company, as sample took all the requirements of the company Ricoh of Peru for 
being the most relevant for the company. The type of sampling was non-probabilistic 
of the intentional type. 
The research is of the type applied at a descriptive level and with a quasi 
experimental design since the independent variable has been deliberately 
manipulated in order to measure the effect on the dependent variable through a 
pretest and posttest. 
Data were collected for the analysis and elaboration of the improvement plan and 
its implementation. Relevant training and implementation of the new forms of 
registration and handling of claims were carried out; with the purpose of reducing 
the number of delays in deliveries, providing timely information to the customer. In 
this way, we can restore customer confidence and increase service satisfaction. 
Finally the new results were evaluated, being satisfactory for the company. Making 
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1.1 Realidad Problemática: 
Internacional: 
A nivel mundial los avances en el desempeño logístico de las economías menos 
desarrolladas se han desacelerado por primera vez desde 2007, mientras que 
las economías emergentes que implementan iniciativas logísticas integrales 
siguen mejorando su desempeño, según se explica el último informe del Banco 
Mundial. “Para alcanzar un buen desempeño logístico, es importante mejorar la 
confiabilidad de las cadenas de suministro que vinculan las economías con los 
mercados. En los países que sufren más restricciones, las necesidades se 
centran en fortalecer la infraestructura o introducir mejoras esenciales en la 
gestión de las aduanas y las fronteras”, afirmó Jean-François Arvis, del 
Departamento de Prácticas Mundiales de Comercio y Competitividad del Grupo 
Banco Mundial y coautor del informe. “Los países con buen desempeño 
logístico deben abordar diversas cuestiones complejas centradas en el 
desarrollo y la calidad de los servicios. Y en todos los países con el mejor 
desempeño se observa una estrecha colaboración entre los sectores público y 
privado en la creación de un enfoque integral en materia de logística eficiente”. 
En la última edición del índice de desempeño logístico, que forma parte del 
informe bienal titulado Connecting to Compete 2016: Trade Logistics in the 
Global Economy (Conectarse para competir 2016: La logística comercial en la 
economía mundial) se realiza una clasificación de 160 países a partir de su 
despeño en materia de logística comercial. Por tercera vez, Alemania es el país 
mejor posicionado. Siria ocupa el último puesto. En este reporte, el índice de 
desempeño logístico del Perú lo posiciona en el puesto 69. (ANEXO N° 01) 
Nacional: 
El acelerado crecimiento que ha tenido el mercado peruano en los últimos años, 
de casi un 5,2% entre 2011 y 2015 según datos del banco mundial, ha 
transformado el panorama en la logística de distribución y la gestión de la 
cadena de suministros. 
Dada la rápida penetración del mercado del retail y de comercio online en las 
distintas ciudades de Perú, se ha generado un crecimiento exponencial en la 




demanda de productos y nuevos canales de entregas. Esto en respuesta a las 
exigencias de un nuevo tipo de consumidor, donde la calidad de servicio y 
experiencia de compra son las necesidades fundamentales a cubrir en la 
operación logística de entregas. 
Según el último reporte del INEI emitido en febrero del presente año, el 
crecimiento del Sector transporte, almacenamiento, correo y mensajería creció 
en 3,40%, respecto al mismo mes del año anterior, sustentado en el avance del 
subsector transporte en 3,50% y del sub sector almacenamiento y mensajería 
en 2,30%. (ANEXO N° 02) 
Este crecimiento se debe al incremento de la actividad minera, que, al presentar 
un nivel mayor de extracción por tonelaje de minerales y metales, demanda el 
servicio de transporte férreo de carga. Asimismo, hubo un incrementó en la 
explotación de líquidos de gas natural, provocando mayor demanda del servicio 
de transporte por tubería; también influyó el crecimiento de los sectores Pesca 
y Manufactura donde se reflejó en el uso del servicio de transporte de carga por 
carretera. 
Local: 
A nivel regional, las empresas de transporte y operadores logísticos sirven de 
apoyo a las empresas para el traslado de sus mercancías. Asimismo, prestan 
el servicio de embalaje, estiba y desestiba. Los problemas logísticos que se 
presentan hoy en día, a nivel industrial, son cada vez menos relacionados con 
la infraestructura o la gestión de instalaciones, se focalizan en el manejo y 
coordinación de cientos o miles de entregas por día que deben hacer las 
empresas; esta es una de las razones principales por la que las empresas 
buscan proveedores 3PL o servicios de proveedores de transporte externos, 
esto como una forma de mejorar la gestión de su tiempo y los recursos de la 
empresa.  
Dado que este rubro está en constante crecimiento, se ha incrementado el 
número de empresas que prestan servicios de carga en Lima; según el último 
reporte del MTC (Ministerio de Transportes y Comunicaciones) en el 2007 
existían 15,076 empresas de transporte de carga en Lima y al 2016 existen 
52,765. Por lo que claramente existe mayor competencia (ANEXO N° 03). 




El MTC ha publicado un ranking de las empresas de transporte de carga según 
el volumen transportado durante el 2016 (ANEXO N° 04). Sin embargo, existen 
empresas que lideran el mercado y se han consolidado como las más 
importantes de la región debido a la calidad del servicio y la rapidez de atención, 
entre ellas Ransa y Pits.  
Para enfrentar a la competencia es vital prestar un servicio de calidad y 
eficiente, con entregas puntuales y el cuidado necesario para que la carga 
llegue a destino en óptimas condiciones.  
Tradel Service es una empresa familiar con más de 25 años en el mercado, que 
se dedica al transporte de carga tanto aérea como terrestre. Está ubicada en el 
distrito de Los Olivos, siendo su dirección fiscal Calle Palacios Valdez 161. En 
Tradel Service, la calidad del servicio está vinculada directamente al área de flota 
y al área de operaciones de la organización, las cuales cumplen un papel 
importante para obtener rentabilidad, efectividad y beneficios. Por esta razón es 
importante mejorar la gestión logística optimizando los tiempos de entrega, 
minimizando así las demoras que muchas veces ocasionan penalidades y 
retrasos en los pagos. Asimismo, calcular las pérdidas que se ocasionan 
dependiendo de la distancia que recorra el distribuidor, el medio de transporte 
que utilice y si la distribución es local o foránea, además de todos los factores 
externos que pueden influir en la entrega de la mercancía, como el tráfico. 
Reducir impacto que la gestión logística puede tener en el desempeño de otras 
áreas y el aporte que tiene al desarrollo de los resultados generales de la 
compañía; ya que no se logra nada con incrementar el número de los clientes si 
no se está en la capacidad de cumplir con todos esos pedidos, puesto que se 
podría perder a todos esos clientes y ganar una mala reputación en el sector, lo 
cual afectaría también los futuros negocios. 
Se ha empleado el diagrama de Ishikawa con la finalidad de obtener un mapa de 
causas que nos permitirá analizar el problema de la Empresa Tradel Service. 
(ANEXO N° 05). Posteriormente, mediante un diagrama de Pareto se ha 
separado las causas más relevantes de aquellas que no tienen importancia. 
Donde obtenemos que el 80% de “problema” se genera del 20% de “causas”.  




En el último año, la empresa TRADEL SERVICE ha registrado un aumento de 
las quejas de los clientes orientado a la calidad del servicio prestado. En el 
siguiente cuadro analizaremos las quejas más comunes y la frecuencia mensual 
en que se presentan (ANEXO N° 06). Se calculó la frecuencia acumulada, el 
porcentaje y el porcentaje acumulado (ANEXO N° 07). 
De la tabla anterior se tomaron los datos de número de queja, la frecuencia 
mensual y el porcentaje acumulado, obteniendo un gráfico donde en el eje Y se 
ubican cada una de las causas con base en su frecuencia relativa y cada causa 
será colocada a lo largo del eje X. Del gráfico se obtiene que el 82% del problema 
está concentrado en las 3 primeras causas (ANEXO N° 08). Esta distribución es 
suficiente para dirigir nuestros esfuerzos en dar solución a estos inconvenientes. 
Posteriormente y si se desea, podemos hacer un nuevo análisis de Pareto con 
las causas restantes, donde el 80% estará representado en otras causas. De 





















1.2 Trabajos previos 
Nacional: 
ALEMÁN LUPU, Katherine. Propuesta de un plan de mejora para la gestión 
logística en la empresa constructora Jordan SRL de la ciudad de Tumbes. Tesis 
(Ingeniero Civil). Trujillo – Perú: Universidad privada Antenor Orrego, Facultad 
de ingeniería, 2014. 129 p. 
De la investigación el objetivo primordial es proponer un plan de mejora para la 
gestión logística de la empresa constructora JORDAN S.R.L. Aplicando el 
enfoque de Lean manufacturing con la finalidad de identificar el flujo de valor o 
cadena de valor para el producto y maximizar el desempeño del proyecto 
atendiendo a los requerimientos de los clientes en cada nivel del proceso. 
Se rescata del investigador que la evaluación de la empresa plantea el 
mejoramiento de la distribución y control de materiales, proponiendo una 
metodología de Gestión de Almacenes (SLP), y desarrollando un catálogo de 
productos para llevar el control de materiales. 
 
GUTIERREZ PAREDES, André y JARA FLORES, Cristian. Propuesta de mejora 
de la planificación en la cadena de abastecimiento para reducir costos logísticos 
en una empresa agroindustrial. Tesis (Ingeniero industrial). Trujillo – Perú: 
Universidad privada del norte, Facultad de ingeniería, 2013. 98 p. 
Se utiliza el método de Análisis de Criticidad, que culmina en la Matriz de 
Priorización, con la cual logran clasificar las actividades que mediante un análisis 
previo de los procesos que intervienen en el flujo de materiales y gracias a un 
diagrama de Ishikawa, seleccionan las actividades que necesitan ser mejoradas. 
Además, mediante el uso de esta matriz jerarquizan las actividades a mejorar, 
para proceder a plantear las mejoras; para finalmente elegir aquella propuesta 
de mejora que cuyo impacto sea el mayor y que sea factible de realizar. Cada 
propuesta irá acorde frente a los objetivos planteados para la implementación de 
las mismas dentro de la empresa. 
 
SALAS, Daniel y VELASCO, Juan Carlos. Propuesta de rediseño del proceso 
Servicio de carga y encomiendas en la empresa de transportes Línea S.A. para 




disminuir los costos de calidad. Tesis (Magister En Dirección De Operaciones Y 
Logística). Lima – Perú: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad 
de Ingeniería, 2009. 108p. 
El presente trabajo tiene como objetivo realizar el análisis de los procesos del 
Servicio de Encomiendas de la Empresas de Transportes Línea S.A. mediante 
la utilización de diversas técnicas y herramientas que permitan identificar los 
problemas y las causas que los originan y con ellas establecer que los principales 
costos de calidad existentes en estos servicios están relacionados al manejo 
operativo de los procesos y al uso inadecuado de tecnología de la información. 
Los principales beneficios de las propuestas planteadas se cuantifican en 
reducción de 40% en los tiempos de los procesos al eliminar los chequeos 
manuales, elaboración de documento de embarque digitado en el sistema y el 
tiempo de ubicación de encomiendas al contar con almacenes ordenados y 
reducción de los problemas de calidad en el servicio de encomiendas del 13% al 
2% al implantarse el sistema que permite la trazabilidad de los envíos y 
garantizando que ninguna de las encomiendas sea enviada a un destino 
equivocado y reduciendo los rezagos, esto vía alarmas que detecten los errores 
tanto al momento de pre estiba y estiba. Con estos beneficios obtenidos también 
se debe valorar el aumento en el grado de satisfacción del cliente, logrando 
fidelización de los mismos. 
 
VELA, Rafael y ZAVALETA, Milagros. Influencia De La Calidad Del Servicio Al 
Cliente En El Nivel De Ventas De Tiendas De Cadenas Claro Tottus - Mall, De 
La Ciudad De Trujillo 2014. Tesis (Licenciado en Administración). Trujillo – Perú: 
Universidad Privada Antenor Orrego, Facultad de Ciencias Económicas, 2014. 
70p. 
El objetivo del estudio fue establecer la influencia que existe entre la calidad de 
servicio y el nivel de ventas en las tiendas, para lo cual las técnicas de 
investigación que se emplearon fueron: encuestas aplicadas en una muestra de 
340 clientes de la población y un análisis documental correspondiente al reporte 
de ventas 2013 y 2014 de las tiendas. 




De esta investigación se concluye que la calidad de servicio brindada en la 
cadena de tiendas Claro - Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas 
lo cual implica que sí existe una buena calidad de servicio y esto repercute en el 
incremento del nivel de ventas. Asimismo, la evaluación de las dimensiones de 
calidad de servicio en términos de infraestructura moderna, confiabilidad, 
empatía, respuesta; tienen un impacto positivo en los clientes. 
 
CARHUAS ANCULLE, Cristina [et al.]. Propuesta de mejora de la cadena de 
suministro en la empresa comercializadora de útiles de oficina – HyM almacenes 
generales. Tesis (Magíster en Supply Chain Management). Lima – Perú: 
Universidad ESAN, Facultad de ingeniería, 2016. 196 p. 
Los investigadores realizaron un Análisis Estratégico, describiendo los factores 
Externos e Internos de la empresa HYM, que influyen en la problemática 
mencionada, tomando como base el Marco Teórico de SCM y aplicando 
herramientas que ayudarán a evidenciar la situación actual de HYM frente al 
modelo de gestión de cadena de suministro propuesto. Considerando el mejor 
escenario, con un crecimiento de las ventas al 6% anual y alcanzando un nivel 
de servicio de 95%, la empresa HYM Almacenes Generales, podría incrementar 
sus ganancias en S/.1, 143,476 en los próximos 03 años, lo que representa un 
42% más sobre las ganancias sin haber implementado ninguna mejora. 
 
Internacional: 
BORJA, Santiago y JIJÓN, Julian. Propuesta de un modelo de gestión en calidad 
de servicio, basado en la Norma Internacional ISO 9001: 2008, en empresas de 
comercialización de productos de consumo masivo, Caso: Almacenes La 
Rebaja. Tesis (Ingeniero en negocios internacionales). Quito – Ecuador: 
Universidad internacional del Ecuador, Facultad de ciencias administrativas, 
2014. 186p. 
El presente trabajo determina la situación actual de las empresas de 
comercialización de productos de consumo masivo en la ciudad de Quito, 
Ecuador, tomando como caso de estudio a Almacenes La Rebaja. El estudio se 
enfoca en los procesos internos de la empresa y, a través de estos, a lograr la 




gestión de calidad, la satisfacción del cliente y el manejo de las quejas y 
sugerencias. 
El estudio realizado se clasifica en el tipo descriptivo y explicativo y se basa en 
métodos de análisis y síntesis, de inducción y deducción. En virtud de lo 
señalado, se aplicaron entrevistas y observación directa como principales 
técnicas investigativas que sirvieron para la determinación del diagnóstico 
situacional y, posteriormente, al desarrollo de la propuesta final del trabajo. 
Se determina que la situación de la empresa, en lo que respecta a calidad del 
servicio, es deficiente, lo que ha conllevado una reducción de las ventas con 
relación a períodos anteriores. Las principales razones de los problemas 
relativos a la calidad del servicio son la reducida capacitación de los empleados 
en relaciones humanas y atención al cliente, la falta de motivación del talento 
humano de la empresa y desinterés de la gerencia en invertir en el desarrollo de 
soluciones adecuadas a los problemas actuales. 
 
GARCIA, Faustino. Medición de la Calidad en el Servicio de una Empresa de 
Distribución de Acumuladores de la Ciudad de los Mochis. Tesis (Ingeniero 
industrial). México: unidad profesional interdisciplinaria de ingeniería ciencias 
sociales y administrativas, Facultad de estudios de posgrado e investigación, 
2016. 119p. 
El presente trabajo es una investigación sobre la medición de la satisfacción del 
cliente mediante la utilización de la herramienta SERVQUAL, esto con el objetivo 
de determinar cuáles son los factores que afectan de manera relevante la calidad 
en los servicios ofrecidos por la Empresa, para el posterior desarrollo de 
propuestas de mejoras orientadas al cumplimiento de las expectativas de los 
clientes, generando una mayor retención y captación de los mismos. En el 
modelo Servqual, el primer factor llegaría a ser la dimensión de Fiabilidad, la 
segunda dimensión del modelo Servqual corresponde a la Capacidad de 
Respuesta, la tercera dimensión es Seguridad, la cuarta y quinta dimensión las 
cuales corresponden a empatía y elementos tangibles. 
 




MORALES VALERO, Nadine [et al.]. Plan de mejoramiento para el área de 
Logística a nivel local de la Compañía Rotam Agrochemical Colombia S.A.S. 
Tesis (Especialización en Gerencia Logística). Bogotá – Colombia: Universidad 
EAN, Facultad de posgrado, 2013. 43 p. 
Con esta investigación se pretende diseñar un plan de mejoramiento en el Área 
Logística que agregue valor, aumente la eficiencia y mejore los procesos de 
almacenamiento y distribución, gestión de inventarios y control de los productos 
agroquímicos de la Compañía Rotam Agrochemical Colombia S.A.S, se realizó 
una revisión amplia de la situación y las dificultades que tiene actualmente la 
empresa. Todo esto con el fin de presentar una alternativa y opción de 
optimización del proceso local en la cadena de suministro que sea un recurso en 
función de disminuir costos y ofrecer al Área comercial las garantías de contar 
con el producto disponible, mejorando la cadena de suministro considerando 
oportunamente las nuevas directrices de la Organización. 
 
CANO RAMOS, Camila y GARCIA RAMIREZ, Luisa. Propuesta de mejoramiento 
de la gestión de la cadena de abastecimiento enfocada en la planeación de la 
demanda, proceso de compras y gestión de inventarios para la línea de negocio 
de pollo en canal de la empresa Pollo Andino S.A. Tesis (Ingeniera industrial). 
Bogotá – Colombia: Pontifica Universidad Javeriana, Facultad de ingeniería, 
2013. 180 p. 
La propuesta presentada por los investigadores fue desarrollada para una 
compañía productora, transformadora y comercializadora de pollo, presente en 
el mercado desde hace más de 30 años, por lo cual ha logrado posicionarse 
como una de las principales empresas del sector Avícola en Colombia, con una 
fuerza de ventas de 37.736 toneladas de pollo al año. Al analizar la liquidez y los 
principales componentes de la Cadena de Abastecimiento de Pollo Andino S.A. 
se identifican tres oportunidades de mejora a nivel estratégico: la Planeación de 
la Demanda, la Gestión de Inventarios y la Gestión de Compras. El análisis se 
lleva a cabo por medio de la aplicación de herramientas tales como Diagrama 
Causa Efecto, Gráfico de Radar, Análisis DOFA, Principio de Pareto, entre otros.  
 




YAJAMÍN GUAÑA, Katherine. Análisis y diseño de un sistema de control de 
logística para los procesos de procura de materiales y servicios a ser 
implementado en la compañía PDVSA Ecuador. Tesis (Ingeniera en negocios 
internacionales). Quito – Ecuador: Universidad Internacional del Ecuador, 
Facultad de ciencias administrativas, 2013. 264 p. 
Del siguiente trabajo de investigación tenemos que el departamento de Procura 
y Contratación de la compañía PDVSA Ecuador busca consolidarse como área 
de servicio, satisfaciendo las necesidades, tanto del cliente interno como del 
externo; tras una recopilación y análisis de la información del departamento se 
pudo determinar que el área, al no contar con una estructura bien definida en 
sus procesos, posee varios problemas a la hora del procesamiento de las 
solicitudes de materiales y servicios. Para este trabajo se aplicó una metodología 
de investigación en campo y se pudo conocer exactamente la falla del sistema 
actual, en donde se determinó que, al no existir un correcto levantamiento de 
procesos, no se puede definir cada una de las responsabilidades de los 
individuos que interviene en la gestión del departamento. Para determinar la 
eficiencia de este modelo, el sistema de gestión le permitirá al departamento de 
procura evaluarse mediante indicadores y de la misma manera evaluar a las 
diferentes áreas de apoyo; y con los resultados obtenidos realizar cambios o 
















1.3 Teorías relacionadas al tema: 
Gestión Logística: 
En la actualidad, la realidad competitiva representa un campo de batalla en 
donde la flexibilidad, la velocidad de llegada al mercado y la productividad son 
las claves que determinarán la permanencia de las empresas en los mercados. 
Y es aquí donde la logística juega un papel crucial, a partir del manejo eficiente 
del flujo de bienes y servicios hacia el consumidor final. 
Según Gómez Aparicio (2013). “Desde el punto de vista empresarial, la logística 
se refiere a la forma de organización que adoptan las empresas en lo referente 
al aprovisionamiento de materiales, producción, almacén y distribución de 
productos”. Dónde existe una gran diferencia entre distribución física y logística; 
dado que la primera engloba 5 subsistemas que son: transporte de materiales, 
almacenaje, embalaje, carga/descarga y transporte de productos terminados. 




Para Mora García (2010) la gestión logística “Es el proceso de planear, controlar 
y administrar la cadena de abastecimiento y distribución, desde el proveedor 
hasta el cliente y con un enfoque en la red de valor y colaboración entre los 
actores de la red logística interna y externa”, es decir, está relacionada con el 
movimiento de productos ya sean materia prima para la producción y/o el 
producto final obtenido, y la preparación de este para su distribución y entrega al 
cliente final. 
Mora plantea 5 dimensiones para la gestión logística: Proveedores, 
aprovisionamiento, producción, distribución física y clientes. 
Sin embargo, la empresa Tradel Service es un operador logístico que brinda el 
transporte de carga a otras empresas que prefieren terciarizar este servicio. Por 
lo cual Tradel Service se encarga, básicamente, de la distribución física 
requerida por sus clientes. 




Anaya y Polanco (2007) definen a la gestión logística como “La reducción de los 
ciclos de respuesta de los diferentes procesos operativos, con objeto de 
conseguir la máxima velocidad en el flujo de materiales”. Consideran 3 ciclos 
básicos en la gestión logística: ciclo de aprovisionamiento, ciclo de fabricación el 
ciclo de almacenamiento y distribución física.  
Para Schönsleben (2007) “Logistics management deals with efficent and 
effective management of day-to-day activity in producing the company's or 
corporation's output”. Radica en mantener la eficiencia y eficacia de la 
producción de la empresa, basándose en los pronósticos de la demanda. 
La definición más apropiada a gestión logística, que se aproxima a la realidad de 
la empresa Tradel Service la propone Castellanos (2009) “consiste en gerenciar 
estratégicamente la adquisición, el movimiento, el almacenamiento de productos 
y el control de inventarios, así como todo el flujo de información asociado, a 
través de los cuales la organización y su canal de distribución se encauzan de 
modo tal que la rentabilidad presente y futura de la empresa es maximizada en 
términos de costos y efectividad” 
Bajo este criterio, la gestión logística determina y coordina en forma óptima el 
producto correcto que será entregado al cliente correcto y en el tiempo correcto. 
Actuando como un mecanismo de planificación; que permitirá reducir la 
incertidumbre en un futuro desconocido. 
Para Castellanos, la gestión logística radica en la correcta distribución física de 
mercancías; asumiéndola como un enfoque de gestión empresarial, es decir, un 
conjunto de operaciones necesarias para el desplazamiento de los productos 
preparados como carga, desde el lugar de producción o manufactura hasta el 
lugar de destino, bajo el concepto de óptima calidad costo razonable y entrega 
justo a tiempo. 
La Gestión Logística de Distribución Física de Mercancías abarca todo lo 
relacionado con el movimiento del producto y se desarrolla bajo las siguientes 
dimensiones: Acondicionamiento, embalaje, almacenamiento, transporte, 
manipulación y entrega al cliente final (ANEXO N° 09). 




Factores de análisis de la Distribución física de mercancías: 
- La carga: Andrés Castellanos (2009) la define como “el conjunto de bienes 
o mercancías protegidas por un embalaje apropiado que facilita su rápida 
movilización”. Según su tipo esta puede ser: carga general suelta o 
unitarizada, y, granel o líquida que se transporta en contenedores o silos. 
Según su naturaleza, la carga puede ser: perecedera, peligrosa, frágil o 
dimensionada. 
- Empaque y embalaje: Son los materiales que conforman la envoltura o 
cubierta de los paquetes; estos pueden ser de papel, telas, cuerdas, cintas, 
etc. Tienen como objetivo asegurar que la mercancía llegue en buen estado 
a su destino final y deberá ser consistente con la forma, tamaño y peso. 
Además, deberá garantizar un cierto grado de conservación de los 
materiales que contiene (ANEXO N° 10). 
- Unitarización: Consiste en agrupar en una sola unidad de carga, todos los 
bultos de un mismo tipo; las estibas o paletas aceleran la manipulación y 
simplifican los conteos, facilitando el transporte de la carga, los almacenajes 
y distribución de los productos.  
- Almacén: Según Juan Miguel Gómez Aparicio (2013) “es el recinto donde se 
realizan las funciones de recepción, manipulación, conservación, protección 
y posterior expedición del producto”. Tiene como objetivo efectuar las 
operaciones necesarias para suministrar los materiales o productos en 
condiciones óptimas para su uso y en el momento oportuno, de manera que 
se eviten paralizaciones en producción o retraso en la preparación para el 
transporte y reparto. 
- Marcado: Este debe ser completamente legible, indeleble, suficiente, bien 
colocado, conforme a la reglamentación del país destino y discreta sobre el 
contenido de los bultos (ANEXO N° 11). 
- Transporte: Es el conjunto de actividades que permiten el traslado de las 
mercancías hacia los clientes finales, de forma que lleguen a su destino en 
óptimas condiciones y en el tiempo correcto. Sin embargo, la función del 
transporte no solo incluye el movimiento físico de los materiales sino también 




las operaciones de carga y descarga, los tiempos de espera y tiempos de 
entrega.  
 Transporte terrestre por carretera: Se realiza en camiones y es una 
parte indispensable de cada envío, ya sea nacional o local. Todos los 
medios de transporte están influenciados por las regulaciones. Para el 
caso del transporte terrestre, los reglamentos locales marcan sus 
directrices y establecen: límite de velocidad, registro, tonelaje máximo 
que se puede transportar y otros más (ANEXO N° 12). En el Perú, la 
entidad reguladora del transporte de carga por carretera es la SUTRAN 
(Superintendencia de transporte de terrestre de personas, carga y 
mercancías).  
 Transporte aéreo: Según Roca, Alfaro y Paternina (2015) “es 
considerado como el medio de transporte más costoso de la actualidad; 
sin embargo, las nuevas tendencias globales, que exigen rapidez en 
las entregas y movimientos desde y hacia lugares cada vez más 
apartados los unos de los otros, han dado a este sistema de transporte 
un evidente atractivo”. El contrato con la aerolínea encargada del 
transporte se formaliza con la emisión de la Carta de porte aéreo 
nacional (CPAN) y es emitido por la compañía aérea o un agente de 
carga IATA (Air Transport Association) autorizado; mediante el cual 
reconoce haber recibido las mercancías y se obliga a transportarla al 
aeropuerto de destino conforme las condiciones especificadas (ANEXO 
N° 13). 
- Entrega: Esta puede variar dependiendo del tipo de transporte empleado y 
se lleva a cabo cuando el cliente final recibe la carga en perfectas 
condiciones y dentro del plazo convenido en el compromiso de entrega. 
Calidad de servicio: 
Es la cualidad de un producto o servicio que son de excelente creación, 
fabricación o procedencia, y que ha pasado por una serie de pruebas o 
referencias las cuales dan la garantía de que es óptimo. Asimismo, la podemos 
definir como aquella condición del producto o servicio que nos indica que tan 
bueno o malo puede ser.  




Según la Editorial Vértice (2008) la calidad es un "conjunto de aspectos y 
características de un producto y servicio que guardan relación con su capacidad 
para satisfacer las necesidades expresados o latentes (necesidades que no han 
sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el público) 
de los clientes". Es decir, que la calidad está centrada en el cliente puesto que 
una empresa proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o supera 
las expectativas del cliente. 
Renata Paz (2005) menciona que “los clientes tienen expectativas sobre lo que 
significa un servicio de calidad, esta información usada por la empresa puede 
constituir una forma de diferenciación con la competencia”. Por lo cual, si una 
empresa satisface mejor las expectativas de un cliente, estas se perciben como 
más eficientes y de mejor calidad. Paz, plantea 5 pilares para la calidad: Interés 
amistoso, flexibilidad, eficiencia, respuesta y empatía.  
Para Andrew Brown (1992) la calidad de servicio "Es una modalidad de la 
gestión que empieza desde lo más alto de la organización. Se trata de la filosofía 
y la cultura de la empresa. Una vez se han identificado estos factores, si alguno 
de los integrantes de la organización es capaz de articularlos dándoles una 
forma sencilla, se estará construyendo algo duradero". Considera que los 
servicios no son exclusivos de hoteles y restaurantes y que toda empresa que 
persigue crecimiento debe brindar un servicio de calidad. Clasifica los servicios 
en servicios materiales y servicios personales, siendo los primeros orientados a 
tener un buen producto que satisfaga las necesidades del cliente con atributos 
que lo hagan atractivo a la compra o adquisición; la segunda enfoca en la forma 
en que se presenta el servicio material, es decir, la atención y orientación que 
se la da al cliente sumado al buen trato. 
Les y Hedy Abromovitz (1997) proponen que “Insuring Quality will help your 
organization solve real-life problems. It's for the people in the trenches, not for 
those who want to pontificate abouut quality and service from al ivory tower”. 
Sostienen que, garantizando un servicio de calidad se asegura el crecimiento 
de la organización; que es imprescindible realmente brindarlo y no solo 




ofrecerlo. Su investigación está basada principalmente en la ética y el 
cumplimiento. 
Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry (199) plantean que “Los 
clientes no evalúan la calidad del servicio únicamente por el resultado de un 
servicio; también consideran el proceso de entrega de servicios. Los únicos 
criterios que cuentan en la evaluación de la calidad del servicio son definidos 
por los clientes. Sólo los clientes juzgan la calidad; todos los demás juicios son 
esencialmente”. El modelo propuesto por los autores, muestra diez criterios de 
la calidad de gestión de servicios: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad y 
comprensión al usuario. Enfocándose en el hecho de cumplir con lo que se le 
promete al cliente.  
Estos criterios se consolidan en el modelo SERVQUAL, que considera cinco 
dimensiones que categorizan las expectativas de los consumidores respecto del 
servicio. 
- Fiabilidad: Tiene relación con la habilidad de prestar el servicio de forma 
precisa, salvaguardando la confianza y preferencia del cliente. Por ejemplo, 
que el avión salga y llegue a la hora programada, dado que los retrasos 
tienden a afectar de forma negativa la percepción que tienen los clientes 
respecto al servicio (en especial cuando el retraso no corresponde a un 
motivo de fuerza mayor). 
- Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones físicas (infraestructura), 
equipos, empleados y comunicación. Por ejemplo, la limpieza de las 
instalaciones, los vehículos y presentación del personal que atiende a los 
clientes. Esto contribuye a que el futuro cliente pueda tener una mejor noción 
de la infraestructura a la cual accederá en caso contrate el servicio. 
- Capacidad de respuesta: Deseo genuino de ayudar a los clientes y de 
servirles de forma rápida. Por ejemplo, la capacidad de solucionar los 
problemas de manera rápida sin tener que esperar mucho tiempo. 
- Confianza: Se refiere al conocimiento del servicio prestado y amabilidad de 
los empleados, así como su habilidad para transmitir confianza al cliente.  




- Empatía: Atención personalizada y con atención en los detalles. En general, 
la expectativa básica de los clientes es que las empresas hagan lo que se 
supone debieran hacer. 
Términos relacionados a la calidad de servicio: 
Cliente: Es toda aquella persona natural o jurídica que contrata un servicio o 
compra un producto. 
Toda empresa que ofrece un producto o servicio tiene como propósito 
complacer o satisfacer las necesidades del cliente. Teniendo como finalidad 
captar y fidelizar clientes que generen beneficios a la organización. 
Miguel Ángel Cornejo (1996) afirma que “crear la conciencia de calidad en todos 
y cada uno de los miembros de una empresa no se logra con solo darles una 
charla o adiestrarlos bien en lo que tiene que hacer, ya que la Calidad dependerá 
del esfuerzo de colaboración de cada una de las áreas o departamentos que 
intervienen en el proceso, tanto horizontal como verticalmente; y quien definirá 
si realmente se logró la calidad, será el cliente”. Por lo cual, si llegara a existir 
una falla en alguno de los procesos, esto se reflejaría inmediatamente en la 
insatisfacción o pérdida del cliente.  
Queja: Cualquier expresión o manifestación verbal, escrita o en medio 
electrónico, de protesta, censura, insatisfacción o descontento, respecto al 
producto, servicio o empleado de la organización en relación a una prestación 
inadecuada de la promesa de valor o a la conducta irregular del prestador. 
Reclamo: Comunicación verbal, escrita o en medio electrónico, mediante la cual 
se presenta una exigencia, reivindicación o demanda formal por el 
incumplimiento de la promesa de valor, ocasionado por la deficiente o 
inadecuada prestación o funcionamiento del servicio o producto. 
Servicio al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compañía diseña para 
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus 
clientes externos e internos. 
 




1.4 Formulación del problema: 
1.4.1 Problema general: 
- ¿Cómo la aplicación de la gestión logística mejora de la calidad del 
servicio en la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017? 
1.4.2 Problemas específicos: 
- ¿Cómo la aplicación de la gestión logística mejora de la capacidad de 
respuesta de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017? 
- ¿Cómo la aplicación de la gestión logística mejora de la confiabilidad 
de la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017? 
1.5 Justificación del estudio: 
1.5.1 Justificación teórica: 
Existen muchas teorías respecto a la gestión logística y la calidad de 
servicio. Sin embargo, el porqué de esta investigación radica en el 
estudio de método SERVQUAL de Zeithaml que presenta un modelo 
dirigido específicamente a los servicios prestados por un operador 
logístico, el cual está basado en las expectativas del cliente respecto al 
servicio brindado. Este método nos permite conocer la percepción del 
cliente en respuesta a la gestión logística del operador logístico, 
identificando los puntos críticos y midiendo los índices de reclamo o 
insatisfacción del cliente para implementar las mejoras pertinentes en los 
procesos logísticos que presentan dificultades, logrando así una mejora 
en la calidad del servicio. 
1.5.2 Justificación practica: 
El propósito de la investigación es brindarle a la Empresa Tradel Service 
la información recolectada durante el estudio, mostrándole cuales son los 
índices de reclamo que existen actualmente y a qué se deben. Asimismo, 
brindarle las estrategias de gestión logística que se pueden implementar 
para mejorar la calidad de servicio, con la finalidad de que se tomen las 
decisiones adecuadas a favor del crecimiento de la empresa. 
 




1.5.3 Justificación económica: 
La aplicación de las técnicas y herramientas planteadas en la siguiente 
investigación, logrará evitar que se generen gastos adicionales, para la 
empresa Tradel Service, por concepto de penalidades debido al 
incumplimiento de los plazos de entrega, así como los gastos que se 
generan por reposición de productos dañados. Además, con la mejora en 
la calidad de servicio se logrará fidelizar a los clientes actuales y acercar 
clientes nuevos, generando mayores ingresos para la empresa. Siendo 
de gran aporte para el nuevo plan de gestión logística que se pone en 
marcha a raíz de esta investigación. 
1.5.4 Justificación social: 
La empresa Tradel Service, alberga 25 trabajadores entre operarios, 
choferes y personal administrativo. El crecimiento de la empresa, 
repercute a su vez en el crecimiento de los trabajadores; evitando de esta 
manera la reducción de personal y el desempleo de los mismos. 
Asimismo, las capacitaciones constantes les aportará un mayor 
conocimiento del proceso y un mejor desempeño en sus labores. 
1.5.5 Justificación académica: 
La realización del siguiente trabajo de investigación cumple con la 
función de poner en práctica todos los conocimientos adquiridos a lo 
largo de la carrera de Ingeniería Industrial. Demostrando que el 
estudiante está en la capacidad de desempeñarse correctamente ante 
cualquier situación o requerimiento de la organización, así como su 
preparación para la toma de decisiones. 
1.6 Hipótesis: 
1.6.1 Hipótesis general: 
- La aplicación de la gestión logística mejora la calidad del servicio de 
la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
 
 




1.6.2 Hipótesis específicas: 
- La aplicación de la gestión logística mejora la capacidad de respuesta 
de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017. 
- La aplicación de la gestión logística mejora la confiabilidad de la 
empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
1.7 Objetivos: 
1.7.1 Objetivo general: 
- Determinar cómo la aplicación de la gestión logística mejorará la 
calidad del servicio de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017. 
1.7.2 Objetivos específicos: 
- Determinar cómo la aplicación de la gestión logística mejorará la 
capacidad de respuesta de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 
2017. 
- Determinar cómo la aplicación de la gestión logística mejorará la 














































2.1 Diseño de la investigación: 
Según el tiempo: Longitudinal 
De acuerdo al tipo de diseño metodológico: Aplicada, cuantitativo, cuasi 
experimental. 
El diseño consta de tres etapas: 
 Administrar una prueba preliminar para medir la variable dependiente. 
 Aplicar el tratamiento experimental X a los sujetos. 
 Administrar una post prueba que mida otra vez la variable dependiente. 
 
2.2 Variables, operacionalización: 
2.2.1 Variables: 
- Variable Independiente: Gestión logística. 
Dimensiones: 
 Almacenaje de pedidos: Variable cuantitativa en escala de razón. 
 Transporte de pedidos: Variable cuantitativa en escala de razón. 
 Entrega de pedidos. Variable cuantitativa en escala de razón. 
- Variable dependiente: Calidad de servicio. 
Dimensiones: 
 Confiabilidad del servicio: Variable cuantitativa en escala de 
razón. 
 Capacidad de respuesta: Variable cuantitativa en escala de razón. 
 
2.3 Población y muestra: 
2.3.1 Población: 
La población está conformada por la totalidad de requerimientos del 
cliente Ricoh del Perú, que han sido atendidos durante las 16 semanas 
que dura la investigación. 
2.3.2 Técnica de muestreo: 
No probabilístico de tipo intencional.  
Es un muestreo por conveniencia “el elemento se autoselecciona o se 
ha seleccionado por su fácil disponibilidad” Kinnear y Taylor (1998). 




2.3.3 Unidad de análisis: 
Está conformada por cada uno de los requerimientos atendidos del 
cliente Ricoh del Perú, analizados semanalmente. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad: 
2.4.1 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Según Valderrama (2009). Las técnicas de recolección de datos son un 
conjunto de herramientas que emplea el investigador con la finalidad de 
obtener, procesar, conservar y comunicar los datos que servirán para 
medir los indicadores, las dimensiones, las variables y de esta manera 
contrastar la verdad o falsedad de la hipótesis. 
Para lo cual emplearemos: 
- La observación y análisis: Emplearemos la observación 
estructurada, puesto que se manipularán los hechos que se 
observarán. Asimismo, el trabajo se documentará mediante fichas 
de registro en el cual se indicará el número de incidencias, errores, 
quejas y reclamos que se presentaran durante el procedimiento 
observado. 
2.4.2 Validez: 
Valderrama (2009) “Lo que buscamos es que nuestros instrumentos 
elaborados tengan el grado óptimo de validez para obtener datos 
confiables”. 
2.4.3 Confiabilidad: 
Sampieri (2006) “Se refiere al grado en que su aplicación repetida al 
mismo sujeto u objeto produce resultados iguales”. 
Para darle validez y confiabilidad al presente proyecto de investigación, 
este ha sido analizado bajo el juicio de tres expertos. 
2.5 Método de análisis de datos: 
El análisis estadístico de los datos obtenidos se llevará a cabo mediante el 
uso del software IBM SPSS Statistics 24. 




- Análisis descriptivo: Se realizarán cuadros comparativos de los 
resultados del pre test y post test de cada variable, según sus 
indicadores. 
- Análisis inferencial: Dado que el número de observaciones es menor 
a 30, se empleará la prueba de normalidad Shapiro Wilk. Según los 
datos obtenidos, si el valor de SIG es mayor a 0.05 tanto en el antes 
como en el después, los datos serán paramétricos y se empleará T 
Student para la validación de la hipótesis. Sin embargo, si el valor de 
SIG es menos a 0.05 ya sea en el antes, después o en ambos; los 
datos serán no paramétricos y se empleará Wicoxon para la 
validación de la hipótesis.  
2.6 Aspectos éticos: 
Como investigador me comprometo a realizar esta investigación con 
respeto y confidencialidad para la información proporcionada por la 





















































3.1 Plan de mejora: 
La empresa Tradel Service está presentando un alto índice de reclamos, 
debidos a la insatisfacción del cliente por diversas razones. 
Para tener un panorama más claro respecto a la situación de la empresa 
se analizarán los datos recogidos durante los meses de marzo, abril, mayo 
y junio. 
De este análisis podemos determinar que los reclamos se producen por los 
siguientes motivos: 
- Retrasos en las entregas: Los despachos aéreos tienen un plazo de 
entrega de 24 a 48 horas. Los reclamos se dan cuando se incumple 
con el compromiso de entrega o la demora supera los 4 días, 
generando así insatisfacción en el cliente.  
Los retrasos en las entregas se dan de 2 maneras: 
 Por vuelos cancelados o por bloqueos en las carreteras. Sin 
embargo, estas son situaciones fortuitas que no se pueden 
controlar. 
 Por error en la documentación de la carga, ya sea consignando 
erróneamente los datos del destinatario o la dirección de 
entrega. Originando muchas veces que la carga tenga que ser 
reembarcada a un nuevo destino, lo cual toma tiempo adicional 
para la entrega. O solicitando cambios de consignatario en la 
aerolínea, que también ocasionan retrasos en la entrega. 
  
- Daños en el empaque: Los reclamos se producen cuando la carga 
llega a destino y el cliente la recibe con el empaque dañado, 
deteriorado o en algunos casos el producto contenido está roto. Esto 
se debe al mal embalaje realizado a la carga antes del traslado, 
debido a la manipulación constante o a la exposición de la intemperie. 
- Mala información: Este tipo de reclamos se presenta cuando las 
ejecutivas informan del status de la carga indicando un horario de 
vuelo o llegada de la carga, pero por motivos meteorológicos o 
internos de la aerolínea, los vuelos son cancelados y reprogramados 




en otros horarios. Los mismo ocurre con la carga que se despacha 
vía terrestre cuando existen bloqueos en la carretera por paros de 
índole político o por derrumbes y huaycos. En estos casos no solo se 
genera una insatisfacción en el cliente por no recibir la información 
real oportunamente sino también por los retrasos ocasionados. 
Para lograr una reducción considerable en el índice de reclamos del cliente 
Ricoh del Perú, se propone lo siguiente: 
Se realizará una capacitación de llenado de guías para todo el personal de 
operaciones, con el propósito de reducir el índice de errores en la 
documentación; evitando así los cambios de consignatario o reembarques 
que retrasan las entregas. Asimismo, se implementará una lista de 
verificación de embalaje y etiquetado para cada despacho que salga del 
almacén transitorio hacia el aeropuerto o agencia; con el propósito de 
reducir el número de productos dañados en el transporte y asegurándonos 
de la carga tenga el embalaje apropiado y resistente, además el etiquetado 
respectivo para el correcto tratamiento de la carga. 
Se implementará un formato para presentación de quejas o reclamos, el 
cual será llenado por el cliente toda vez que requiera hacer un reclamo 
formal, dejando constancia de fecha y motivo del mismo. De esta manera, 
se llevará un mejor control de los reclamos priorizando la atención por 
orden de relevancia o gravedad. Asimismo, se capacitará a las ejecutivas 
de cuenta para la correcta diferenciación de un reclamo y una queja, y el 
tratamiento de los mismos; logrando así una rápida respuesta al cliente. 










S 1 S 2 S 3 S 4 S 5 S 6 S 7 S 8 S 9 S 10 S 11 S 12 S 13 S 14 S 15 S 16
Identificar resultados de periodo de prueba
Comparar situación antes y después de la mejora
Implantar la mejora a todos los clientes 
Buscar nuevas mejoras
Verificar si la mejora cumple con las expectativas
Asignar responsables
Realizar análisis de satisfacción de cliente
Iniciar plan piloto con cliente Ricoh del Perú
Capacitar a las ejecutivas en el manejo de reclamos
Implementación de formato de regitro de reclamos
Establecer periodo de prueba de plan de mejora
Capacitación en llenado de guías de remisión transportista
Propuesta de check list a la jefatura de calidad
Implementación de check list en almacén transitorio
Auditoria de empleabilidad de check list
Generar formatos para ingreso y salida de carga
Sensibilización al personal de trabajo y Gerencia
Reconocimiento del área de trabajo y procedimientos
Recolección de datos de los meses MAR-ABR-MAY-JUN
Analisis de datos recolectados según indicadores
Implementación de plan de mejora
Actividades
Julio_2017 Agosto_2017 Setiembre_2017 Octubre_2017




3.2 Estadística descriptiva: 
3.2.1 Análisis descriptivo de la variable independiente y dependiente 
 Análisis del porcentaje de pedidos documentados correctamente. 
  
% PEDIDOS DOCUMENTADOS 
CORRECTAMENTE 
ANTES DESPUÉS 
1 SEM 88.235% 97.368% 
2 SEM 89.655% 95.294% 
3 SEM 82.222% 95.062% 
4 SEM 86.364% 94.737% 
5 SEM 78.947% 97.778% 
6 SEM 82.051% 92.208% 
7 SEM 90.000% 93.103% 
8 SEM 85.294% 95.745% 
9 SEM 90.909% 95.000% 
10 SEM 86.275% 91.579% 
11 SEM 88.060% 95.876% 
12 SEM 83.582% 92.135% 
13 SEM 85.915% 98.148% 
14 SEM 86.154% 94.079% 
15 SEM 87.629% 93.750% 
16 SEM 82.727% 96.078% 
PROM. 85.876% 94.871% 
Cuadro N° 01: Resultados de pedidos documentados correctamente. 
 
 








% PEDIDOS DOCUMENTADOS CORRECTAMENTE
ANTES DESPUÉS




Interpretación: Del cuadro comparativo N° 01, arriba mostrado, se 
evidencia una mejoría en la emisión de documentos; habiendo un 
incremento del 8.995% en los pedidos documentados 
correctamente. 
 Análisis de Porcentaje de productos dañados en el transporte. 
  
% PRODUCTOS DAÑADOS 
ANTES DESPUÉS 
1 SEM 11.765% 7.895% 
2 SEM 6.897% 3.529% 
3 SEM 15.556% 12.346% 
4 SEM 13.636% 4.386% 
5 SEM 26.316% 6.667% 
6 SEM 15.385% 10.390% 
7 SEM 15.000% 10.345% 
8 SEM 14.706% 7.447% 
9 SEM 15.909% 15.000% 
10 SEM 15.686% 10.526% 
11 SEM 14.925% 14.433% 
12 SEM 11.940% 7.865% 
13 SEM 11.268% 11.111% 
14 SEM 15.385% 7.237% 
15 SEM 12.371% 10.714% 
16 SEM 8.182% 6.863% 
PROM. 14.058% 9.172% 
Cuadro N° 02: Resultados de productos dañados en transporte. 
 














Interpretación: Del cuadro comparativo N° 02, arriba mostrado, se 
evidencia una reducción del 4.886% en los productos dañados en 
transporte, debido al correcto uso de etiquetas y embalaje apropiado 
de la carga. 
3.2.2 Análisis de Porcentaje de pedidos entregados a tiempo. 
  
% ENTREGAS A TIEMPO 
ANTES DESPUÉS 
1 SEM 58.824% 67.544% 
2 SEM 64.368% 67.059% 
3 SEM 31.111% 64.198% 
4 SEM 22.727% 29.825% 
5 SEM 47.368% 76.296% 
6 SEM 51.282% 68.831% 
7 SEM 45.000% 68.966% 
8 SEM 55.882% 40.426% 
9 SEM 40.909% 62.500% 
10 SEM 54.902% 65.263% 
11 SEM 71.642% 78.351% 
12 SEM 65.672% 68.539% 
13 SEM 56.338% 72.222% 
14 SEM 60.000% 67.763% 
15 SEM 65.979% 74.107% 
16 SEM 51.818% 86.275% 
PROM. 52.739% 66.135% 
Cuadro N° 03: Resultados de pedidos entregados a tiempo. 
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Interpretación: Del cuadro comparativo N° 03, arriba mostrado, se 
evidencia un incremento del 13.396% en las entregas a tiempo, lo 
que se traduce en una mejora del cumplimiento de los plazos de 
entrega. 
3.2.3 Análisis de Porcentaje de confiabilidad del servicio. 
  
% CONFIBILIDAD EN TIEMPO DE 
ENTREGA 
ANTES DESPUÉS 
1 SEM 33.333% 52.941% 
2 SEM 25.000% 37.500% 
3 SEM 25.926% 55.556% 
4 SEM 33.333% 45.455% 
5 SEM 41.667% 50.000% 
6 SEM 30.000% 66.667% 
7 SEM 46.154% 66.667% 
8 SEM 38.462% 50.000% 
9 SEM 53.846% 66.667% 
10 SEM 53.333% 45.455% 
11 SEM 50.000% 70.000% 
12 SEM 50.000% 58.333% 
13 SEM 42.105% 66.667% 
14 SEM 55.556% 70.370% 
15 SEM 42.857% 52.174% 
16 SEM 30.000% 63.636% 
PROM. 40.723% 57.380% 
Cuadro N° 04: Resultados de confiabilidad del servicio. 
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Interpretación: Del cuadro comparativo N° 04, arriba mostrado, se 
evidencia un incremento del 16.657% en la confiabilidad del servicio, 
respecto al promedio de pretest que corresponde a 40.723%. Esto 
se debe al incremento de pedidos entregados a tiempo. 
3.2.4 Análisis de Porcentaje de reclamos resueltos. 
  % RECLAMOS RESUELTOS 
  ANTES DESPUÉS 
1 SEM 58.333% 64.706% 
2 SEM 45.833% 87.500% 
3 SEM 51.852% 100.000% 
4 SEM 66.667% 72.727% 
5 SEM 58.333% 83.333% 
6 SEM 60.000% 91.667% 
7 SEM 46.154% 88.889% 
8 SEM 53.846% 100.000% 
9 SEM 69.231% 100.000% 
10 SEM 60.000% 77.273% 
11 SEM 40.000% 80.000% 
12 SEM 50.000% 83.333% 
13 SEM 47.368% 88.889% 
14 SEM 55.556% 40.741% 
15 SEM 67.857% 78.261% 
16 SEM 53.333% 81.818% 
PROM. 55.273% 82.446% 
Cuadro N° 05: Resultados de reclamos resueltos. 
 














































Interpretación: Del cuadro comparativo N° 05, arriba mostrado, se 
evidencia un incremento del 27.173% en la resolución de reclamos, 
respecto al promedio de pretest que corresponde a 55.273%. Esto 
se debe a las constantes capacitaciones para la correcta atención al 
cliente. 
3.3 Análisis inferencial: 
3.3.1 Análisis de la hipótesis general 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la calidad del servicio de 
la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a la calidad de servicio antes 
y después, tienen un comportamiento paramétrico. Dado que los datos 
obtenidos corresponden a 16 semanas, se procederá al análisis de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
 Si Pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no 
paramétrico. 
 Si Pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento 
paramétrico. 
 Antes Después CONCLUSION 
SIG> 0.05 SI SI PARAMETRICO 
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO 
SIG> 0.05 NO SI NO PARAMETRICO 













Tabla N° 01: Prueba de normalidad. 
Interpretación: De la tabla N° 01, observamos que la significancia de la 
calidad del servicio en pretest y postest es mayor a 0.05; por 
consiguiente y de acuerdo con la regla de decisión, se demuestra que 
los datos analizados tienen comportamientos paramétricos por lo cual se 
procederá al análisis con el estadígrafo T Student para la contrastación 
de la hipótesis. 
 
3.3.2 Contrastación de la hipótesis: 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la calidad del servicio de 
la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
Ho: La aplicación de la gestión logística no mejora la calidad del servicio 
de la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 




225,6250 16 69,59586 17,39896 
CALIDAD_DE_SERVICIO_D
ESPUES 
472,0000 16 120,56921 30,14230 
Tabla N° 02: Estadísticas de muestras emparejadas. 
Interpretación: Con la tabla N° 02, podemos demostrar que la media del 
índice de calidad del servicio después, (472.000), es mayor a la media 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
CALIDAD_DE_SERVICIO_ANTES ,964 16 ,738 
CALIDAD_DE_SERVICIO_DESPUES ,934 16 ,284 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 




del índice de calidad de servicio antes (225,625), por lo tanto, no se 
cumple que Ho: µPa ≥ µPd y se acepta la hipótesis alterna, por lo cual  
queda demostrado que la aplicación de la gestión logística mejora la 
calidad del servicio de la empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos a analizar 
mediante Pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba T Student a ambos índices de calidad de servicio. 
Regla de decisión: 
 Si Pvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
 Si Pvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
Tabla N° 03: Prueba muestras emparejadas. 
Interpretación: En la tabla N° 03, se puede verificar que la significancia 
de la prueba T Student aplicada al índice de calidad de servicio del 
pretest y postest es menos a 0.05, por lo cual y según la regla de 
decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación de la 
gestión logística mejora la calidad del servicio de la empresa Tradel 
Service – Los Olivos, 2017. 
3.3.3 Contrastación de hipótesis específica – Capacidad de respuesta: 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la capacidad de 
respuesta de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017. 
 












95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 





-246,37500 142,60289 35,65072 -322,36271 -170,38729 -6,911 15 ,000 




Prueba de normalidad: 
 Si Pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no 
paramétrico. 
 Si Pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento 
paramétrico. 
 Antes Después CONCLUSION 
SIG> 0.05 SI SI PARAMETRICO 
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO 
SIG> 0.05 NO SI NO PARAMETRICO 









Tabla N° 04: Prueba de normalidad en hipótesis de capacidad de respuesta. 
Interpretación: De la tabla N° 04, observamos que la significancia del 
índice de capacidad de respuesta en pretest es mayor a 0.05 pero en el 
postest es menor; por consiguiente y de acuerdo con la regla de decisión, 
se demuestra que los datos analizados tienen comportamientos no 
paramétricos por lo cual se procederá al análisis con el estadígrafo 
Wilcoxon para la contrastación de la hipótesis. 
 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la capacidad de 
respuesta de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017. 
Ho: La aplicación de la gestión logística no mejora la capacidad de 
respuesta de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 2017. 
 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
RECLAMOS_RESUELTO
S_ANTES 
,970 16 ,845 
RECLAMOS_RESUELTO
S_DESPUES 
,879 16 ,037 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 





 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
RECLAMOS_RESUELTOS_
ANTES 
16 552,7500 84,04959 400,00 692,00 
RECLAMOS_RESUELTOS_
DESPUES 
16 824,4375 148,84174 407,00 1000,00 
 
Tabla N° 05: Pruebas NPar 
Interpretación: Con la tabla N° 05, podemos demostrar que la media del 
índice de capacidad de respuesta después, (824.4375), es mayor a la 
media del índice de capacidad de respuesta antes (552.7500), por lo 
tanto, no se cumple que Ho: µPa ≥ µPd y se acepta la hipótesis alterna, 
por lo cual queda demostrado que la aplicación de la gestión logística 
mejora la capacidad de respuesta de la empresa Tradel Service - Los 
Olivos, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos a analizar 
mediante Pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba Wilcoxon a ambos índices de capacidad de respuesta. 
Regla de decisión: 
 Si Pvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
 Si Pvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 





Sig. asintótica (bilateral) ,001 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Tabla N° 06: Estadísticos de pruebaa. 
Interpretación: En la tabla N° 06, se puede verificar que la significancia 
de la prueba Wilcoxon aplicada al índice de capacidad de respuesta del 




pretest y postest es menos a 0.05, por lo cual y según la regla de 
decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación de la 
gestión logística mejora la capacidad de respuesta de la empresa Tradel 
Service - Los Olivos, 2017. 
3.3.4 Contrastación de hipótesis específica – Confiabilidad de servicio: 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la confiabilidad de la 
empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
Prueba de normalidad: 
 Si Pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no 
paramétrico. 
 Si Pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento 
paramétrico. 
 
 Antes Después CONCLUSION 
SIG> 0.05 SI SI PARAMETRICO 
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO 
SIG> 0.05 NO SI NO PARAMETRICO 









Tabla N° 07: Prueba de normalidad en hipótesis de confiabilidad de servicio. 
Interpretación: De la tabla N° 07, observamos que la significancia del 
índice de confiabilidad de sevicio en pretest y postest es mayor a 0.05; 
por consiguiente y de acuerdo con la regla de decisión, se demuestra 
que los datos analizados tienen comportamientos paramétricos por lo 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
CONFIAFILIDAD_SERVICI
O_ANTES 
,937 16 ,316 
CONFIABILIDAD_SERVICI
O_DESPUES 
,923 16 ,185 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 




cual se procederá al análisis con el estadígrafo T Student para la 
contrastación de la hipótesis. 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la confiabilidad de la 
empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
Ho: La aplicación de la gestión logística no mejora la confiabilidad de la 
empresa Tradel Service – Los Olivos, 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 




407,2500 16 102,38066 25,59517 
CONFIABILIDAD_SERVICI
O_DESPUES 
573,9375 16 101,72674 25,43168 
Tabla N° 08: Estadísticas de muestras emparejadas en hipótesis 2. 
Interpretación: Con la tabla N° 08, podemos demostrar que la media del 
índice de confiabilidad del servicio después, (573.9375), es mayor a la 
media del índice de confiabilidad de servicio antes (407.2500), por lo 
tanto, no se cumple que Ho: µPa ≥ µPd y se acepta la hipótesis alterna, 
por lo cual  
queda demostrado que la aplicación de la gestión logística mejora la 
confiabilidad del servicio de la empresa Tradel Service - Los Olivos, 
2017. 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos a analizar 
mediante Pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba T Student a ambos índices de confiabilidad de servicio. 





Tabla N° 09: Prueba muestras emparejadas en hipótesis 2. 
Interpretación: En la tabla N° 09, se puede verificar que la significancia 
de la prueba T Student aplicada al índice de confiabilidad de servicio del 
pretest y postest es menos a 0.05, por lo cual y según la regla de 
decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación de la 
gestión logística mejora la confiabilidad del servicio de la empresa Tradel 




























































De la Tabla N° 02 en la página 38, se puede evidenciar que la media de calidad de 
servicio antes de la aplicación de la propuesta dio como resultado 225,625 bastante 
menor a la media de calidad de servicio después de aplicar el tratamiento, cuyo 
resultado fue 472.000, evidenciando una mejora como consecuencia de la 
aplicación la gestión logística, este resultado coincide con lo investigado por 
CARHUAS ANCULLE, Cristina en su tesis “Propuesta de mejora de la cadena de 
suministro en la empresa comercializadora de útiles de oficina – HyM almacenes 
generales”, que forma parte de la presente investigación y que concluye que la 
aplicación de la gestión logística contribuye en el incremento de las incidencias en 
la calidad del servicio que a su vez se manifiesta en un incremento de ventas. 
Asimismo, la teoría reflejada en el libro “Manual de gestión logística y del transporte 
y distribución de mercancías” de Andrés Castellanos, en la cual me he basado para 
el marco teórico, afirma que una buena Gestión de la distribución física de la carga 
ayudaría a optimizar los tiempos de entrega, incrementando significativamente la 
calidad del servicio. 
De la Tabla N° 05 en la página 41, se puede evidenciar que la media de capacidad 
de respuesta antes de la aplicación de la propuesta dio como resultado 552.7500 
la cual es menor respecto a la media de capacidad de respuesta después de aplicar 
el tratamiento, cuyo resultado fue 824.4375, evidenciando una mejora como 
consecuencia de la aplicación la gestión logística, este resultado coincide con lo 
investigado por ALEMÁN LUPU, Katherine en su tesis “Propuesta de un plan de 
mejora para la gestión logística en la empresa constructora Jordan SRL de la ciudad 
de Tumbes”, que forma parte de la presente investigación y que concluye que la 
aplicación de la gestión logística maximiza el desempeño, atendiendo a los 
requerimientos de los clientes en cada nivel del proceso y logrando una mayor 
capacidad de respuesta. Asimismo, la teoría reflejada en el libro “Innovación y 
mejora de procesos logísticos: Análisis, diagnóstico e implantación de sistemas 
logísticos” de ANAYA, Julio y POLANCO, Sonia, en la cual me he basado para el 
marco teórico, afirma que la gestión logística influye en la reducción de los ciclos 
de respuesta de los diferentes procesos operativos, con objeto de conseguir la 
máxima velocidad en el flujo de materiales. 




De la Tabla N° 08 en la página 43, se puede evidenciar que la media de 
confiabilidad de servicio antes de la aplicación de la propuesta dio como resultado 
407.2500la cual es menor respecto a la media de confiabilidad de servicio después 
de aplicar el tratamiento, cuyo resultado fue 573.9375, evidenciando una mejora 
como consecuencia de la aplicación la gestión logística, este resultado coincide con 
lo investigado por SALAS, Daniel y VELASCO, Juan Carlos en su tesis “Propuesta 
de rediseño del proceso Servicio de carga y encomiendas en la empresa de 
transportes Línea S.A. para disminuir los costos de calidad”, que forma parte de la 
presente investigación y que concluye que el sistema de gestión logística permite 
la trazabilidad de los envíos garantizando que ninguna de las encomiendas sea 
enviada a un destino equivocado y reduciendo los rezagos, lo cual genera un 
aumento en el grado de satisfacción del cliente, logrando la fidelización de los 
mismos. Asimismo, la teoría reflejada en el libro “Manual de gestión logística y del 
transporte y distribución de mercancías” de Andrés Castellanos, en la cual me he 
basado el marco teórico, afirma que la gestión logística comprende actividades que 
permiten el traslado de las mercancías hacia los clientes finales, de forma que 
lleguen a su destino en óptimas condiciones y en el tiempo correcto incrementando 





















































Se concluye que una buena aplicación de la gestión logística mejora 
significativamente la calidad del servicio, conforme se puede evidenciar en el Anexo 
N° 29 de la página 81, en donde el incremento de la calidad de servicio fue de un 
24.62%. 
Conclusión 2 
Se concluye que una buena aplicación de la gestión logística mejora 
significativamente la capacidad de respuesta, conforme se puede evidenciar en el 
Anexo N° 29 de la página 81, en donde el incremento de la calidad de servicio fue 
de un 16.66%. 
Conclusión 3 
Se concluye que una buena aplicación de la gestión logística mejora 
significativamente la confiabilidad del servicio, conforme se puede evidenciar en el 
Anexo N° 29 de la página 81, en donde el incremento de la calidad de servicio fue 





















































Ser recomienda implementar o realizar el mejoramiento continuo de la gestión 
logística. Esto le permitirá a la empresa Tradel Service SRL incrementar la calidad 
del servicio. 
Ser recomienda implementar o realizar el mejoramiento continuo de la gestión 
logística. Esto le permitirá a la empresa Tradel Service SRL incrementar la 
confiabilidad del servicio. 
Ser recomienda implementar o realizar el mejoramiento continuo de la gestión 
logística. Esto le permitirá a la empresa Tradel Service SRL incrementar la 
capacidad de respuesta. 
Se recomienda realizar el mejoramiento continuo de la gestión logística, a fin de 
identificar nuevos errores que perjudiquen el proceso y evitando oportunamente 
que se vea comprometida la calidad del servicio. 
Se recomienda realizar mayor número de capacitaciones y sensibilizaciones al 
personal, a fin de reducir la resistencia al cambio presente en los trabajadores más 
antiguos quienes se muestran, aún, reacios a los nuevos procedimientos. 
Se recomienda realizar encuestas cortas, de manera virtual, a los clientes a fin de 
conocer su percepción respecto a la calidad del servicio; lo cual permitirá corregir 
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- Anexo 01: Índice de desempeño logístico 2016 
 
Fuente: Trade Logistics in the Global Economy 2016 – Banco Mundial. 




- Anexo 02: Índice de crecimiento en Sector Transporte 2016 
 




- Anexo 03: Empresas de Transporte en Lima 2007 – 2016 
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- Anexo 04: Ranking de Empresas de Transportes – MTC 2016 
 
RANKING DE LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE DE CARGA GENERAL NACIONAL 
POR CARRETERA, SEGÚN FLOTA OPERATIVA - 2016 
  
ORDEN RAZON SOCIAL 
    
1 RACIONALIZACION EMPRESARIAL SA 
2 TRANSPORTES RODRIGO CARRANZA S.A.C. 
3 TRANSALTISA S.A. 
4 ZETA GAS ANDINO S.A. 
5 CONSTRUCCION Y ADMINISTRACION S.A. - CASA CONSTRUCTORES 
6 RENTING S.A.C. 
7 UNION DE CONCRETERAS S.A. 
8 RANSA COMERCIAL S A 
9 INDUAMERICA SERVICIOS LOGISTICOS S.A.C. 
10 SERVOSA CARGO S.A.C. 
11 MUR-WY S.A.C. 
12 SERVICIOS POLUX S.A.C. 
13 TRANSPORTES M. CATALAN S.A.C. 
14 SERVICIOS GENERALES SATURNO S.A. 
15 TRANSPORTES 77 S.A. 
16 ODEBRECHT PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C. 
17 INGENIEROS CIVILES Y CONTRATISTAS GENERALES S.A. 
18 D.C.R. MINERIA Y CONSTRUCCION S.A.C. 
19 TRANS - O S.A.C. 
20 AMECO PERU S.A.C. 
21 TRANSPORTES Y COMERCIO SOL DEL PACIFICO E.I.R.L. 
22 TOLMOS ESPINOZA GARCIA S.R.L. 
23 TRANSPORTES ELIO S.A.C. 
24 TRANSPORTES HAGEMSA S.A.C. 
25 SANTIAGO RODRIGUEZ BANDA S.A.C. 
26 GRUPO TRANSPESA SAC 
27 TERRACARGO S.A.C. 
28 GESTION DE SERVICIOS AMBIENTALES S.A.C. 
29 FRANCISCO CARBAJAL BERNAL S.A. 
30 SAN FERNANDO S.A. 
31 EMPRESA DE TRANSPORTES GUZMAN S.A. 
32 TRANSPORTES ZETRAMSA S.A.C. 
33 SERVICIOS GENERALES VIVIANA EIRL 
34 TRITON TRANSPORTS S.A. 
35 TRUCKS AND MOTORS DEL PERU S.A. CERRADA 
36 AREQUIPA EXPRESO MARVISUR EIRL 
37 TRANSVAN S.A.C. 
38 PETRAMAS S.A.C. 
39 … 
 
Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones 2017 




- Anexo 05: Diagrama Ishikawa 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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- Anexo 06:  Tipificación de quejas y/o reclamos 
#QUEJA TIPO DE QUEJA Y/O RECLAMO 
FRECUENCIA 
(mensual) 
Q1 Incumplimiento en tiempos de entrega 27 
Q2 Información imprecisa 21 
Q3 Descoordinación en el recojo de carga 11 
Q4 Guías erradas 5 
Q5 Empaque de la carga en mal estado 3 
Q6 Cajas llegan abiertas 2 
Q7 Datos mal consignados 2 
Q8 Vuelos cancelados 1 
 
- Anexo 07: Frecuencia y porcentaje acumulado. 








Q1 Incumplimiento en tiempos de entrega 27 27 37.50% 38% 
Q2 Información imprecisa 21 48 29.17% 67% 
Q3 Descoordinación en el recojo de carga 11 59 15.28% 82% 
Q4 Guías erradas 5 64 6.94% 89% 
Q5 Empaque de la carga en mal estado 3 67 4.17% 93% 
Q6 Cajas llegan abiertas 2 69 2.78% 96% 
Q7 Datos mal consignados 2 71 2.78% 99% 
Q8 Vuelos cancelados 1 72 1.39% 100% 
 TOTAL: 72    
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Anexo 08:  Gráfico de incremento de reclamos. 
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- Anexo 09: Elementos del proceso de distribución Física: 
 
Fuente: Manual de gestión logística del transporte (2013) p18. 
 
- Anexo 10: Importancia del embalaje. 
 
 
Fuente: Manual de gestión logística del transporte (2013) p26. 





- Anexo 11: Correcto marcado o rotulado de la carga. 
 
Fuente: Manual de gestión logística del transporte (2013) p31. 
 













Fuente: Elaboración propia. 
VENTAJAS
•Versatilidad: Debido a que permite 
llegar más rápido a las instalaciones de 
los despachadores, embarcadores y 
destinatarios que cualquiera de los 
otros modos de transporte terrestre.
•Accesibilidad: Porque sus medios de 
transporte son de mucha agilidad para 
la distribución. Están en capacidad de 
ofrecer un verdadero servicio puerta a 
puerta sin que medie manipulación o 
transbordo.
•Flexibilidad: La partida y llegada de 
camiones puede fijarse con relativa 
exactitud, lo que evita demoras. Estas 
ocurren, casi siempre, a consecuencia 
del mal tiempo u otras circunstancias 
excepcionales.
DESVENTAJAS
•Capacidad: El transporte por carretera 
no puede competir con los otros 
modos de transporte, ya que tienen 
mayor capacidad para la movilización 
de mercancías.
•Grandes distancias: Únicamente 
pueden operar dentro de ciertos 
límites y, por lo tanto, deben dejar que 
los embarques a gran distancia los 
realicenotros modos de transporte.
•Congestiones de tráfico: En algunos 
países las congestiones de tráfico se 
han convertido en un gran problema, 
pues causan demoras en los despachos 
de la carga.




- Anexo 13: Ventajas y desventajas del transporte aéreo. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
VENTAJAS
•Veiocidad: Es el modo de transporte más rápido 
y el que ofrece a los usuarios un servicio más 
eficiente, confiable y de alta calidad. Además es 
favorable en el envío de productos perecederos 
o compras urgentes, como medicinas o 
repuestos, y de bienes de rápida obsolescencia, 
como ropa o artículos de moda.
•Competitividad: El transporte aéreo brinda 
reducciones en costos, tales como inventarios, 
financiamiento, embalaje, manipulación, 
documentación y seguros.
•cobertura del mercado: La vasta red de 
transporte aéreo de carga que existe llega a 
regiones inaccesibles y a países sin litoral por 
sobre otros modos de transporte, lo que les 
permite incorporarse a las operaciones de 
comercio exterior en forma más competitiva.
DESVENTAJAS
•Capacidad: Por razones de volumen y 
restricciones de peso, el avión más grande de 
carga no está en capacidad de competir con 
ninguno de los modos de transporte de 
superficie (terrestre o acuático).
•Cargas a granel: El avión no puede utilizarse 
para la movilización de minerales, petróleo 
(crudo y sus derivados), cereales y químicos a 
granel.
•Productos de bajo valor unitario: Las materias 
primas, algunos productos manufacturados y 
gran número de bienes semimanufacturados no 
pueden absorber el alto costo de los fletes 
aéreos dentro de su costo total.
•Carga peligrosa: Las regulaciones 
internacionales restringen severamente el 
número de artículos peligrosos que se pueden 
transportar por vía aérea, especialmente en 
aviones de servicio combinado (carga y 
pasajeros).
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La calidad del servicio se 
define como la 
diferencia que existe 
entre los 
requerimientos del 
cliente y sus 
expectativas en función 
de la confiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía. 
(Berry et al, 1993).
La calidad del servicio 
tiende a mejorar 
cuando se realiza una 
correcta aplicación de 
la gestión logística. La 
evaluación de la 
calidad se realizará en  
base a los registros de 
reclamos y atención 
de los mismos.

































productos y el control 
de inventarios, así como 
todo el flujo de 
información, de modo 
tal que la rentabilidad 
sea maximizada.
Para la mejora en la 
gestión logística se 
medirán los los 
tiempos de entrega, 
los índices de de 
pedidos despachados 
oportunamente y los 
niveles de mermas 
generados durante el 
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¿Cómo aplicación de 
la gestión logística 
mejora la capacidad 
de respuesta de la 
empresa Tradel 
Service - Los Olivos, 
2017?
Determinar cómo la 
aplicación de la gestión 
logística mejora la 
capacidad de respuesta de 
la empresa Tradel Service - 
Los Olivos, 2017.
La aplicación de la 
gestión logística mejora 
la capacidad de 
respuesta de la empresa 




% de reclamos ajenos 
a las entregas
Razón
¿Cómo aplicación de 
la gestión logística 
mejora la 
confiabilidad de la 
empresa Tradel 
Service - Los Olivos, 
2017?
Determinar cómo la 
aplicación de la gestión 
logística mejora la 
confiabilidad de la 
empresa Tradel Service - 
Los Olivos, 2017.
La aplicación de la 
gestión logística mejora 
la confiabilidad de la 
empresa Tradel Service - 
Los Olivos, 2017.
 Fiabilidad 




Estudio Aplicado                           
Diseño metodológico:
Experimental.   
  Nivel: 
 Cuasi -experimental                                                                      
Población:                                           
El área de operaciones  y los 
clientes de la empresa Tradel 
Service SRL - Los Olivos - 2017.              
Técnica de muestreo:                   
No probabilistico de tipo 
intencional.                                                                 
Muestra:
El total de requerimientos 
attendidos del cliente Ricoh del 
Perú.                                   Técnica:
Observación y Análisis 
documental.                                  
Instrumento: ficha de registro.
Calidad de 
servicio
La calidad del servicio 
se define como la 
diferencia que existe 
entre los 
requerimientos del 
cliente y sus 
expectativas en función 
de la confiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, seguridad y 
empatía. (Berry et al, 
1993).
La calidad del servicio 
tiende a mejorar cuando 
se realiza una correcta 
aplicación de la gestión 
logística. La evaluación 
de la calidad se realizará 
en  base a los registros de 
reclamos y atención de 
los mismos.
APLICACIÓN DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA TRADEL SERVICE - LOS OLIVOS, 2017
¿Cómo aplicación de 
la gestión logística 
mejora la calidad del 
servicio de la empresa 
Tradel Service - Los 
Olivos, 2017?
Determinar cómo la 
aplicación de la gestión 
logística mejora la calidad 
del servicio de la empresa 
Tradel Service - Los Olivos, 
2017.
La aplicación de la 
gestión logística mejora 
la calidad del servicio de 
la empresa Tradel 












productos y el control 
de inventarios, así 
como todo el flujo de 
información, de modo 
tal que la rentabilidad 
sea maximizada.
Para la mejora en la 
gestión logística se 
medirán los los tiempos 
de entrega, los índices de 
de pedidos despachados 
oportunamente y los 
niveles de mermas 
generados durante el 
transporte. Todo ello 
considerando los plazos 
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- Anexo 19: Resumen de porcentaje de pedidos documentados correctamente. 
 




- Anexo 20: Resumen de porcentaje de productos dañados en transporte 
 












- Anexo 22: Resumen de porcentaje de confiabilidad de servicio. 
 




Anexo 23: Resumen de porcentaje de reclamos resueltos. 




- Anexo 24: Formatos de registro de quejas y reclamos 
 
Fuente: Elaboración propia. 
QUEJA
RECLAMO
FORMATO PARA LA PRESENTACIÓN 
DE QUEJAS O RECLAMOS
Firma
Plazo de respuesta: 48 horas.
ANEXO 03: FORMATO PARA LA PRESENTACIÓN DE QUEJAS O RECLAMOS
 (*) N° DE RUC / DNI:           (*) CLIENTE: 
(*) Datos  obl igatorios
FAX:     E-MAIL:
(*) MOTIVO DE LA QUEJA O SUGERENCIA: (Detallar contra qué actuación u omisión del servicio  se presenta la queja oreclamo)
FECHA DE INGRESO
(*) DIRECCIÓN:
 (*) N° DE RUC / DNI:           (*) REPRESENTANTE O PERSONA DE CONTACTO: (Llenar só lo en caso de suscribir la queja o sugerencia en    
representación de un contribuyente)  
     (*)  TELEFONO:
 FORMA DE CONTACTAR:




- Anexo 25: Formatos checklist de embalaje de carga. 
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Requiere caja de cartón




Requiere etiqueta de carga frágil
Requiere etiqueta señalización de orientación
Requiere etiqueta Baterías de litio
Requiere etiqueta DGR
Requiere etiqueta apilamiento máximo
ESTADO
Presenta cortes o rotura 
Presenta desgaste, deformación o rayadura




FORMATO DE CHEQUEO DE EMBALAJE Y 
ETIQUETAS














- Anexo 27: Evidencias del plan de mejora 
 
Capacitación de llenado de guías 
 
Capacitación de manejo de reclamos y quejas 



































1 88.235% 58.824% 1 97.368% 67.544%
2 89.655% 64.368% 2 95.294% 67.059%
3 82.222% 31.111% 3 95.062% 64.198%
4 86.364% 22.727% 4 94.737% 29.825%
5 78.947% 47.368% 5 97.778% 76.296%
6 82.051% 51.282% 6 92.208% 68.831%
7 90.000% 45.000% 7 93.103% 68.966%
8 85.294% 55.882% 8 95.745% 40.426%
9 90.909% 40.909% 9 95.000% 62.500%
10 86.275% 54.902% 10 91.579% 65.263%
11 88.060% 71.642% 11 95.876% 78.351%
12 83.582% 65.672% 12 92.135% 68.539%
13 85.915% 56.338% 13 98.148% 72.222%
14 86.154% 60.000% 14 94.079% 67.763%
15 87.629% 65.979% 15 93.750% 74.107%



















41.667% 58.333% 50.000% 83.333%
58.333% 52.941% 64.706%
25.000% 45.833% 37.500% 87.500%
53.333%
53.846% 69.231% 66.667% 100.000%
53.333% 60.000% 45.455% 77.273%
50.000% 40.000% 70.000% 80.000%
30.000% 60.000% 66.667% 91.667%
46.154% 46.154% 66.667% 88.889%
38.462% 53.846% 50.000%
50.000% 50.000% 58.333% 83.333%



































NIVEL PORCENTUAL DE 
CONFIABILIDAD DE SERVICIO
NIVEL PORCENTUAL DE 
RECLAMOS RESUELTOS DEL 
MES
VARIABLE INDEPENDIENTE (GESTIÓN LOGÍSTICA)
CUADRO GENERAL DE RECOLECCIÓN DE DATOS




















SEMANA NIVEL PORCENTUAL DE 
RECLAMOS RESUELTOS DEL 
MES
88.889%42.105%











































1 33.33% 58.33% 19.44% 52.94% 64.71% 34.26%
2 25.00% 45.83% 11.46% 37.50% 87.50% 32.81%
3 25.93% 51.85% 13.44% 55.56% 100.00% 55.56%
4 33.33% 66.67% 22.22% 45.45% 72.73% 33.06%
5 41.67% 58.33% 24.31% 50.00% 83.33% 41.67%
6 30.00% 60.00% 18.00% 66.67% 91.67% 61.11%
7 46.15% 46.15% 21.30% 66.67% 88.89% 59.26%
8 38.46% 53.85% 20.71% 50.00% 100.00% 50.00%
9 53.85% 69.23% 37.28% 66.67% 100.00% 66.67%
10 53.33% 60.00% 32.00% 45.45% 77.27% 35.12%
11 50.00% 40.00% 20.00% 70.00% 80.00% 56.00%
12 50.00% 50.00% 25.00% 58.33% 83.33% 48.61%
13 42.11% 47.37% 19.94% 66.67% 88.89% 59.26%
14 55.56% 55.56% 30.86% 70.37% 40.74% 28.67%
15 42.86% 67.86% 29.08% 52.17% 78.26% 40.83%
16 30.00% 53.33% 16.00% 63.64% 81.82% 52.07%
PROM: 40.72% 55.27% 22.57% 57.38% 82.45% 47.18%
24.62%
27.17%
16.66%INCREMENTO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA:
ANTES CALIDAD DE SERVICIO DESPUES CALIDAD DE SERVICIO
INCREMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO:
INCREMENTO DE CONFIABILIDAD DE SERVICIO:
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